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Premessa	  	  La	   ditta	   Tappabuchi	   di	   Sassari	   produce	   da	   più	   di	   50	   anni	   tappi	   di	   sughero	   di	  differenti	  misure	  che	  sono	  famosi	  in	  tutta	  la	  Sardegna	  per	  chiudere	  le	  più	  pregiate	  bottiglie	  di	  vino	  (tra	  le	  quali	  spicca	  il	  locale	  Canonau).	  Da	  qualche	  anno	  sono	  state	  introdotte	  nuove	  tecnologie	  e	  la	  Tappabuchi	  ha	  iniziato	  a	   realizzare	   anche	   tappi	   sintetici,	   meno	   costosi	   e	   più	   facili	   da	   vendere	   anche	   in	  mercati	  orientali.	  La	   Tappabuchi	   ha	   così	   avviato	   tre	   nuove	   linee	   produttive,	   oltre	   a	   quella	  tradizionale,	  raddoppiando	  le	  proprie	  dimensioni	  e	  triplicando	  il	  fatturato.	  Le	  nuove	  dimensioni	  hanno	  comportato	  però	  anche	  un	  aumento	  della	  complessità	  dell’organizzazione.	  	  Il	  problema	  	  Un	   venerdì	  mattina	   il	   Direttore	   Generale	   Dott.	   Puddu	   chiama	   a	   rapporto	   il	   Dott.	  Coru,	  responsabile	  delle	  Vendite,	  e	  l’Ing.	  Sanna,	  responsabile	  della	  produzione.	  Il	  Dott.	  Puddu	  ha	  in	  mano	  una	  lettera	  del	  legale	  del	  più	  importante	  e	  vecchio	  cliente	  della	  Tappabuchi,	   la	  Cantina	  Vinicola	  Astigiana,	  che	  minaccia	  un’azione	  legale	  per	  ottenere	   il	   risarcimento	   dei	   danni	   subiti	   a	   causa	   della	  mancata	   consegna	   di	   una	  partita	   di	   10.000	   tappi	   in	   sughero.	   La	   mancata	   consegna	   ha	   infatti	   impedito	  l’imbottigliamento	  del	  vino	  prodotto	  che	  doveva	  essere	   inviato	  ad	  un	   importante	  cliente	  americano.	  	  Il	  Dott.	  Puddu	  è	  stato	  costretto	  ad	  acquistare	  immediatamente	  10.000	  tappi	  dal	  suo	  principale	   concorrente	   ad	   un	   prezzo	   esorbitante	   per	   onorare	   l’impegno	   con	   la	  Cantina	  Vinicola	  Astigiana;	  si	  è	  dovuto	  scusare	  personalmente	  con	  il	  titolare	  ed	  ha	  assicurato	  che	  un	  inconveniente	  del	  genere	  non	  capiterà	  mai	  più.	  	  Il	  Dott.	  Puddu	  chiede	  immediate	  spiegazioni	  di	  quanto	  accaduto	  ai	  due	  responsabili	  i	  quali	  cascano	  dal	  cielo	  e	  non	  sanno	  dare	  una	  risposta.	  Il	  Direttore	  richiede	  quindi	  un’analisi	   delle	   cause	   del	   problema	   e	   un	   piano	   d’azione	   che	   dia	   la	   massima	  garanzia	  che	  inconvenienti	  del	  genere	  non	  possano	  ripetersi.	  	   ______________________________________________________	  	  Coru	  e	  Sanna	  affrontano	  subito	   il	  problema	   tra	   loro,	  ma	  si	   rendono	  presto	   conto	  che	   la	   commessa,	   proprio	   perché	   riguardante	   tappi	   di	   sughero	   ordinari	   ed	   un	  cliente	  ormai	  consolidato,	  era	  stata	  gestita	  dai	  loro	  collaboratori	  Zola	  e	  Riva.	  	   ______________________________________________________	  	  
 Materiale	  ad	  uso	  didattico	  –	  vietata	  la	  riproduzione	   	   3	  
Zola	   è	  un	  giovane	  e	  promettente	  venditore,	   arrivato	  alla	  Tappabuchi	  due	  anni	   fa	  dopo	  la	  scuola	  superiore,	  ha	  un	  bambino	  di	  6	  mesi	  e	  ultimamente	  vi	  ha	  chiesto	  un	  aumento	   per	   poter	   fare	   fronte	   alle	   spese	   del	  mutuo	   bancario	   che	   ha	   acceso	   per	  l’acquisto	  di	  una	  nuova	  casa	  più	  grande.	  Interrogato	  sulla	  questione,	  Zola	  racconta	  di	  aver	  ottenuto	  l’ordine	  dal	  cliente	  dopo	  una	  lunga	  trattativa	  a	  fronte	  di	  una	  contro	  offerta	  della	  concorrenza.	  Era	  assai	  fiero	  della	   riuscita	   e	   sostiene	   di	   avervene	   accennato,	   proprio	   per	   questo,	   pochi	   giorni	  dopo	  durante	  il	  meeting	  della	  forza	  vendita.	  Zola	  ricorda	  di	  aver	  emesso	  l’ordine	  “al	  buio”,	  come	  spesso	  accade	  per	  i	  clienti	  più	  importanti,	   ovvero	   senza	   aver	   la	   certezza	   della	   disponibilità	   del	   quantitativo	   in	  base	  ai	  piani	  di	  produzione	  mensili,	  ma	  confidando	  nel	   largo	  anticipo	  di	   tempo	  e	  nella	  capacità	  da	  parte	  della	  produzione	  di	  far	  fronte	  a	  variazioni	  di	  questo	  tipo	  e	  di	  questa	  importanza.	  Zola	  ricorda	  di	  aver	  segnalato	  la	  cosa	  a	  Riva	  la	  settimana	  successiva	  all’emissione	  dell’ordine	  e	  di	  aver	  dato	  per	  scontato	  che	  non	  vi	  fosse	  alcun	  problema	  non	  avendo	  ricevuto	  nel	  mese	  successivo	  alcuna	  segnalazione.	  	   ______________________________________________________	  	  Riva	   è	   un	   dipendente	   storico	   della	   Tappabuchi,	   è	   arrivato	   in	   azienda	   30	   anni	   fa	  quando	   ancora	   il	   nonno	  dell’attuale	   proprietario	   gestiva	   lo	   stabilimento.	   Riva	   ha	  figli	   ormai	   grandi,	   uno	   fra	   l’altro	   è	   stato	   compagno	   di	   calcio	   di	   Zola.	   Riva	   è	  prossimo	   alla	   pensione	   ma	   ha	   ancora	   passione	   per	   il	   suo	   lavoro,	   è	   affezionato	  all’azienda	  e	  ama	  trasferire	  le	  sue	  competenze	  ai	  più	  giovani.	  Riva	  ricorda	  l’ordine	  “al	  buio”	  di	  Zola,	  come	  ne	  ricorda	  molti	  altri	  dei	  suoi	  colleghi,	  ma	  sostiene	  che,	  come	  consuetudine,	   tali	  ordini	  vengono	  evasi	  con	  priorità	  bassa	  rispetto	  agli	  altri.	  Quando	  tre	  settimane	  fa	  l’impianto	  ha	  subito	  un	  fermo	  inatteso	  a	  causa	  di	  una	  rottura,	  ha	  dovuto	  lavorare	  anche	  di	  notte	  per	  rispettare	  le	  consegne	  a	  priorità	  alta.	  Come	  altre	  volte	  in	  passato	  la	  produzione	  degli	  ordini	  a	  priorità	  bassa	  è	  stata	  	  ri	  -­‐	  pianificata.	  Riva	  si	  stupisce	  quindi	  che	  Zola	  non	  abbia	  segnalato	  la	  cosa	  al	  cliente.	  	   ______________________________________________________	  	  
Vi	   invitiamo	   ora	   a	  mettervi	   nei	   panni	   del	   Dott.	   Coru	   e	   dell’Ing	   Sanna	   e	   ad	  
affrontare	  le	  decisioni	  che	  prenderebbe	  in	  questa	  situazione.	  	  	   	  	  	  
